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SaZetak
Istrtt2it,onja pokazuju da fakulteti sye viie postaju sujesni t'o2rtctsti zadovol.istva
sturlenottt. Brojrta istra2ivanjdnanavedenorn podruiju su pokazala da zcttlovol.istvtt studenota
pozitivno ut.iete na studentsku motivaciju, na njihovo pohadanje nostLl\'e, na privlttienje
buciuiih studenata i poveianje prihoda. \,reiina istraiivanja govlri o vaZnosti t'isLtke akademske
i pedagoike razine kao jedogodkljuinih iimbenikakoji utjetu nn zadorcljstvtt studenata. LIz
navedeno, sve znaiajniji utjecaj imaju i elementi koji su testo puta po(Jci.ien.ieni n vezani stt
za administratitno osoblje i infrastrukturu koja ie na raspolaganju stutlentimtt. FaktLlteti su
svjesni injenice je obrazovanje usluina djelatnost e da je od iznimne va2nosti da zadovolje
potrebe i tetje svojihklijenata, odnosno studenata. tJ visokom ikolstvu svLtkodnevno raste broj
konkurenta te je nuiart pristup u kojemtr ie klijent biti na prvom mjesttt. Jetlan od glavnih
problema vetineJakulteta je mali broj studenata koji zavrieJakultet u predvictenotr vrentetrtt,
ito je clirektno yezalrc za njihovo zadovoljstvo studijem. Rad se bavi glavnint odrednictvna
koje utjetu na zotlot,oljstvo klijenata. Obrada ove teme prinrarno je uvnjereno na otkrit'tutie
zadovoljstva i optenito stavoya studenata, te mogutnosti napretka u spomenutirn podrut jima.
Kao rezultat istra2ivaikog napora otekuje se utvrdivanje elementa koji imaju klluinu ulogu
i utjecaj na zadovoljstyo studenata. Mierenje zadovoljstva kli jenata, ocTnosno optenito
zadovoljavanje potreba i Zelja klijenata nije not,i koncept, ali nisu svi u potPunosti sv.iesni
vay'nosti zadovoljsh,a. Daleko je skuplje privuti nove klijente nego zadriati postojete. Osim
toga, veliki broj potencijalnih studenata svoju odluku o upisu na pojedini,ftrkuLtet temelji i na
iskustvima biviih studenata. IJ tom dijelu je kljuino doZivljeno iskustvo studenta, a snaian
utjecaj u prenoienju pozitivnih, a posebice negativnih iskustava irna "usmena predaja" (engl.
word of mouth) iiji je utjecaj testo podcijenjen. Zctcliranjem u problenntiku zctdovoljstvtt
studenata mogute je doii do zakljuika da kljui problema u zadovoljavanju potreba studenota
le\i u ispunjavanju otekivanja studenatakojtr su u direktnoj vezi sa studentskont motivacijotn,
sposobnosti nastattnog osoblja i moguinostimakojefakultet pruia u smisht tehnitke podrike.
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tJ sklcrtlrt s trLtyetlertint loguie.ie reti da vt' i irtL: 
motlela koji se bat'c trt ' i t:rttt i trri kv'i/ i fcfe
uslugo i ztrt ltttolistt,tr nlinoi,in koris,ika tt 
prt ' i  plart statl jajtr otlntts izrtrcLItr ktditete i 
ci jeue'
problem otlre tlivan.jtt nolpii*trratnijrs oblika rilerenla 
iollazi clo po,tputtog izraiuia kodtt se
uzme u obzir tloiivllena kyaliteta ti kttda 
se poku'ioju utvrdit.i elementi koji -ie odreduiu'
Treba zakljutiti ,1,t se Jak)lt"rt"," prp", s'ilr 
tlrtigilr u'tiZ'it' tvrtki troraitt pottoittti u 
sklotltt
sa osnoynim ntorkctinikim"ro,rit *o, ito znaii 
t la u centru niihove pozLt, ro'stl i-st ' l l t  n-i iho,i,
akt iv no st i tr eb o b iti zadov olj stv o klij e n ot a'
Kljuitre ,i1,ti' 
"''i'i"oE't''n' 
'tuA'nota' iinitelii zadovoljstt'a' oiekit'onja 
stutlentttrt'





nastave, na prir. laien;. 'b.r. loerh studenata 
i poveianje prihoda. \ 'ecina r.ri ih govori 
vaznosti visoke akademske i pedagoske razine 
kao jeclnog od kljuinih i irnbeniklr koji
utjetu na zadovolistvo.i"a."",.. U-z 'a'e.leno, 
s'e znadajnrji utjecaj inatu i elenre.ti koji
su iesto puta poclcijer.,,.niu u.runi su za 
aciministrativno osoblie i infrirstrukturu koja 
je
na raspolaganju studentima'
Fakul tet iposta j r ' rsveviSesr jesr- r id in jenicedajeobrazol 'an jer . rs luZnadje latnost te
da je od izr1imne u"z,lol l an r.aouotl. potrebe 
i zelje svoiih khjenata, ocluosno studenata'
Nave<lenoir.n aznatalz:a.fakultetekojiseupot'unosti i l idjelomiinofina'ciranjuizdrZavnog
budzeta. S druge 
"."";;;i;;k"- 
st oiutu r"akodnevno raste broj konkurenta 
te ie nu'an
pristupukojernuteseispravnospoznativaZrrostkli jenata.Iedar-rodglavrlihproblenravecine
fakulteta je maii broj ,r;"d;;;Llizavrie fakultet 
u predviclenom vremenu' sto je clirektno
vezano za njihovo ,.d;;"ljri;" sa stuclijem. 
Racl se bavi glavnirr.r odreclnicirnra koje utjeiu
na zadovoljstr.o tlijenata ti su prikazani znaiajni 
modelimjerenja zadoi'oljstva studenata'
Kao rezultat i.t.uziu"jkog,1"pu.o odekuje se 
utvrrliYanje znatajnih elemenata koji imaju
utjecaj na razinu zaclovnl].tuo ,tud.r1ata te 
de{iniranje konkretnih smjernica ponaSanja i
aktivnostivezarrihuzzaclovoljstr,ostuclenata.Mjerenjezadgrlol, istvakli jerrata,odntlsno
opienito istrazivanje ""o". 
i"a*oljava.nja potreba i Zelja klijenatir tlije 
novi koncept'
ali brojne institucije nisu u potpunosti svjesne 
njegove vaznosti. \''e]iki broj potencijalrrih
stuclenata svoju odluktl;;;it; na pojecli.i fakuliet 
u velikom broir'r sluiajevir te'relji 'a
iskustvimabiviih studJ'at.r- u,o- iil"ru 
je kljutno doZivljeno iskust'o studenta' a snazan
utjecaj u preno$enlu pozitivnih, a posebice 
neeativnih iskustava ima"usmena predn' (engl'
wordofmouth) .N. t . * . r iupostav l jenihhipotezamogucejedodidozakl ju ikadakl ju i
proble'ra u za.f o'ofiu*'Jfo't..Ur-.i.,a.nat; 
leZi u ispunjavirnju njih'vih otekivanja ito;e
u direktnoj vezi sa motivacijom studenata' sPosobnoi6u 
nastavr.rog osoblja i moguct.tostin-ra
koje fakultet pru2a tt 'titfi"tt-"titke poclrike' |edan 
ocl najpoznatiiih modela koji se bavi
mjerenjem kvnlitete usluga je SER'VQUAL model 
kojeg je razvio Parasuraman ( 1 985) Iako
je navedeni -oa.l anzN,ioi.oln. krit ike neosporna 
je njegova prinljenlivost u mjerenju
kvalitete usluznih tvrtki. opcenito, vecina rn,',d"lu 
koja se bavi mjerenienl kvalitete usluga
i zadovolistvu ,rlirru.,,ii-, koiisnika u prvi plan 
stavljaiu odnos iz'redr.r k'alitete i cijene'
ril
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problel.r 6dreclivanja najprikladnijeg oblika rnjererlja dolazi clo potPLrnog izra2ajii kadtr
se uzme u gbzir do2ivljela kvaliteta te kada se poku5aiu utvrclit i  elerlrcnti koji bi oclredil i
navecleni pojirnr.
Za zakljutiti je da se fakulteti poput svih drugih usluinih tvrtki r.r.roraju ponaSati
u sklaclu sa osnclr.uim marketin5kim naielirna, Sto znaii da u centru niihove pozorr.rosti i
svih njihovil-r aktir.,nosti reba biti zadovoljstw klijenata.
2, ISTRAZIVANJE ZADOVOTJSTVA STUDENATA
U posltcdnjih nekoliko godina sve veci broj istraZir.anja ttsmjererl je na podruije
visokog obrazor.anja u kojemu se uoiar.ir sve veca potreba za primientlm osnovnih
marketin5kih principa, prema iemu sr.'e r.etu r.a2trost ima zador.'oljstvo klijerlata. U torn
pogleclu, I 'eliki broj istraZivaia se usrnjerio nir primjenu opcih teoriiskih rnarketinikih
pr inc ipa u okruZenje, , ' isokog Skolstva (15, .11-46) .  Neki  od raz logi i  tog preokreta su
aktualne drzavne polit ike i povecanje konkurencije za oskudnim resursit la. lz tog razloga
marketi lg postaje vaZna aktivnost i funkcijr rrinogih neprofitnih organizacila i to ne sanro
kao poslovna fur.rkcija (7 , 37 -a4; 20, 17 -38;21 , 24-37).
Institucije visokog obrazovanja sve su vi5e pod prit iskotn dr2ave i druitva da
pokaZu naibolji lr.roguii odnos izmedu vrijednosti onoga 5to pruiaju i rtol'ca ko1i primaju
zauzvrat.|edan cid rezultata tog pritiska je pokuSaj ustanova da primjene poslovne straiegije,
koncepte, formule i tehnike u vodenju r.isokog Skolstva (17, 156- 163). Postalo je jasno kako
pruZatelji usluga r,isokog $kolstva trebaju biti r'jeSti u strateSkom n.rarketingr.r kako bi razvili
strudnost u zadovoliavanju nezadovoljenih potreba. Isto tako, sve veci broj fakulteta dolazi
do spoznaje da pr.,,enstveni cilj njihove organizacije mora biti zadovoljstvo klijenata, a
nikakomaksintalizacijaprofita(19, 193-202).NeospornajevaZnostkonceptazadovoljstva
klijenata u visokom obrazovanju jer zado"'oljstvo utjeie na ponovljenu kuirnju, ptlzitivnu
usmenu predaju i loialnosti kl i jenata. Tragorn navedenog, jedan od cil jeva ovog rada bilo je
utvrilivat.tje vaZr-rih kriterija koji imaju znaiajan utjecaj na zadovoljstvo studenata a to ovisi
o akaden.rsko.l i pedago5koj razini.lJz nar.edeno, potrebno je spozt.rati ,alnost i elemente
koji su testo pLrta podcijenjeni, a vezani su za administrativtlo osoblie i intiastrukturu koja
je na raspolaganju studentima.
Slijedoni nar.edenog treba poku5ati clati odgovore na sljedeia pitanja:
. Koji elerlent ima najveci utjecaj na zadovoljstvo studenata?
. Osim kvalitetnog nastavnog osoblja, utjete li znatajno na zador.oljstvo stuclenata
i kvaliteta nenastavrlog osoblja?
. Koliki je znataj ostalih elementa koje moZemo dor.esti u direktni oclnos sa
zadovolistvort stuclenata, poput organizacije studija (procesa)?
. Koliko dostupnost i spremnost na pomoi nastavnog osoblja irna utjtcaja rta
ukupno zadovoljstvo studenata?
. Ten.relje l i  studenti svoja oiekivanja o studiju uglavnclm na iskustvinta biviih
studenata?
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ItrstittrciievisokogSkolstr,akojeZelepobdsatirazinuzador'oljstr 'a.r 'oji lrstudenata
trebaju fokusirati ,r.ui" uiti rno.ti na aclministrirciju 
osr.rovnih usluga' a rle orlih koie molda
*ogi' r,i,p..it.,,'., t* "i'';+' ';:l'"i::T,1iit*"":;,::!.t1,'$li,::lllli':',ilil:l
napirri trebali koncentrirati tla izbor odgol'aralucln
davanja te ispuniuuu.j. .a*tlrtvnif-, .tfi..". 
poboljSanje spomenutoga dovelo bi do povecanja
ponudene vrijednosti, a tl li institucijama visokog 
Skolstva omogucilo da 1 
noYu specifiinu
ponudu iskoriste kao element diferencijaciie 
l'r oino.., na konkurenciju ( l2' 53-65)'
Pr i l ikompoku5aiautvrd ivar laelet r ientakoj isuk l ju tn izazadovol js tvostudenta
zanimljivo je vidleti p"i;;;;j;g;;ore 
n 'atlo'oljit'u stuclenata poiedinim elet'uentima'
prema kojimai.ui,ffjiuo Jas.r rt,ralnti g..eralno 
najviSe zadovolj'i.okruieniem (urede'je'.t




koje je prove<leno na.Ekon#skom fakultetu 
u zagrebu u travnju 2006. godir-re; spomenuti
e lementTa$zeo, .u ' .ukot , .eemjesto. Is t< l is t raZivanjet rkazujenar. i r2nostorganlzacue
studija i opcenito "ttt;'; 
t"nu"uu'1og osoblja prema studentima 
Posljednji spornenuti
element ukaz-u,. nuprolt.-koji je pretia2i'a'jem 
sekundarnih i71'o;n prodataka i a'alizo'r
rezultata istra'1.ivar.rja k;l;;" p'outatn" 1" :t:- 
podruiju reflektiran' a oditr'rje se u jo5
neclovoljnon.rsl.t l.acanjuvaZnostiprrr2anjaiclar,anjaveievrijedrrostisr' i l-rzaposlenikai
njihor.ogut]eca]anazadovoljstvostudenata'Izistra2ivanjaprovedenogzapotrebeizrade
ovoga rada moguce je vidjeii da relativn-o 
veliki broj studenata nijc niti zadovoljan niti
neza<lovolian nortuuni-l.outj.-, dok 
ih relativno manji dio pozitivtro izrazaYa svo]e
zadovoljstvo nastavnim osobljem'
Postojestar,ovida,kaoodgovornirpromjeneuvisokom$kolstr'u,f.akultetitrebaju
primjenjivati nut.to o.li.ntiranja"na klijente 
rstovjetno onome koje prirljenjuju i prohtna
poduzeca. Nleclutlm, ,i log ,p..ntnosti, institucija 
visokog obrazovania' r 'r i jednost treba
temeljiti na 4ugorotnrrr-, iit...rir-nu studenata 
i druStva te ciljer''ima i ob'ezirma institucija
(5, 128- 139). n",.'tf;iu(rlt da ce studenti koji,imaju 
pozitivno iskustVo s fakultetom tiji su
dlan u ukupnosti biti zadovoljniji oct studenata 
koji nemaju pozitivno iskttstvo' oVa postavka
je kor.rziste.tnu o.gu,r,Ju".,;uil: n:,: pocluzirnaju 
oclgovarajuie korake cla bi postali trZi5no
'orilentirani 
i zado"voljili potrebe i zelje svojih klijenata'
Usvrhuspoznajeelernenatakojiutjetunazadovoljstvostuderratainji}rol 'eva2nostt
provedenoje l . t .uz iu- ; .naEkonomskonl fakul tetuutrar ,n ju2006'gocl inenauzorkuod
350 studenata. lnstrument istrazivanja bio 
je strukturirani anketni upitnik projektiran za
potrebe istra2ivanja. ort*ri"pn^ici bil l  sn.podijeljeni 
studentima koji su ih sarnostalno
ispr,rnjavali uz. jamstvo potpune anonimnosti. 
u nastavku slijede rezultati koji govore o
rangiranju elenienata koji imaju utjecaj l.rar zadovoljstl'o 
studenata prenra njihovoj va2nosti'
Z'atajno je da sr-r #;;; '" '"-"nte 
koji imaju najznaiajnij i  trt iecaj 'a r.rj ihovo
zador,oljstvo izclvojili nastavno osoblje i organizaciju 
studija' Prema re.zultatima koji govore
o vaznosti clemenata, nenastavno osobije nulmanje 
utjete na zadovoljstvo studenata i ak<l
isti usporedimo s rezultatima u kojima su 
stuclenii davali ocjene o ukupruom zado'oljstl.u
svakimpojedininreiementom,<lolazir.noclozanimljivihrezultatakoligor't lreclasustudenti
najmanjeza. iovot i ' - ' isa ' " t 'u"uu ' 'on. 'osobl jern 'a is tovremenonenasta\-n( losobl je ima
najmanji utjecai na ";fft"t" 
tlft"pno zadovoljstvo' Sto je rnoguie vitljeti u 
tablici 1'
li6




Dostupnost nastavnog osoblja 2,76
0kruienje (dvorana, knjiinica, ...) 2,12
Nenastavno 0s0blje (djelatnici referade, knjiZni(e, tajnice, ...) 1,95
Izvor: Rezultati istraiivanja provedenog u travnju 200(-
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U pregledu va2nosti pojedinih elemenata i njihovog utjecaja na zadovoljstvo
studenata koji je prikazan u tablici 2. moguce je vidjeti koliko odredeni element ima utjecaj
na zadovoljstvo studenata.
Tablica 2: Va2nost pojedinog elementa i njegor,utjecaj na zadovoljstvo studenata detaljniji pregled










lzrazito nevaino 2,0v0 46,80/o 1,20/o 35,61a 14,40/a
Nevaino 5,60/o 26,84k 8,8V0 I I )0/" 25,60/o
Niti vaino, niti
nevazn0
5,20/o 15,20/o 26,40/o 20,04n 13,20io
Vaino 25,20/o I .20/o 38,80/o 6,00/o 22,80
lzrazito vaino 62,00/o 4,00/o 24,80k 5,2Vo 4,0v0
Izvor: Rezultati istra2ivanja provedenog u travnju 2006 '
U tablici 2. moguie je uoditi da je prema mi5ljenju620/o studenata nastavno osoblje
imaizrazito vazan utjecaj na njihovo zadovoljstvo Ekonomskirn fakulteton.r Zagreb. Iz
spomenute tablice prorzlazi da dak 46,8% studenata smatra da izrazito nevaian utjecaj na
njihovo zadovoljstvo ima nenastavno soblje, dok 35,6% smatra liziiko okruZenje (dvorar.re,
oprema, ostali sadrZaj i) izrazito neva2nim, za koje su u ocjenjit'anju svake od navedenih
kategorija dali najvi5u prosjedenu ocjenu od 3,78
Osim utvrdivanja timbenika koji imaju kljuinu ulogu u razini zadovoljsfva studenata
vaZno je utvrditi i na temelju kojih izvora studenti oblikuju svoja buduia otekivanja.
Tablica 3. donosi rezultate koji pokazuju glavne izvore iz kojih studenti formiraju svoja
o dekivani a prern a Ekonomskom fakultetu Zagr eb.
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Tablica 3: Iz 'ori  na temelru koj i l -r  stucleuri  
baziraju sr.oja oieki 'ar ja .  f .FZG-u
lzvori podataka o EFZG-u
Podaci s web stranice fakulteta
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lzvctr: Rezultttti istrttlivanja prot'edenog u travrtltL 
)006'
premu rezultatima, iskustva bivSih stuelenatr su primarni 
izrnr infirnlaciia na kojem
studenti ternelje .""j" ";;l;;;f 
a o E'FZG u 9."*': 
68% ispitanika-:1]:'" da upravo na
iskustvirr-ra bir,sih stuclei.i" ,.rl*rl. svoia 
oiekivaiija. U manje," ol]t]:.t:t slijede poclaci 
s
fakultetskih web stranica (15,b9o). Prezentaciie.sr-ih 
fakulteta navodi 10'8or stuclenata kao
izvor na kojernu ,.-.ri. ,uoiu olklr.r] j.. 
Kao 
'nesto drugo (5,69o) naiieice su uavodene
kombinacije prethodno iorira."tfr odg.r,ora. 
Iz navedet.rog je rnoguce zakljutiti da se ne
smije poclcijeniti elemetit 
lut*t"t pttl l t l t" jer je upravo on clominantan oblik 
na temelju
t ol.g ,tr.raet-tti birziraju svoja buduca odekivauja'
U t a b l i c i . l . p r i k a z a n a j e p r o s j e i n a p r i s u t n t l s t S t u d e n t a k o j i s u s u d j e l o v a l i u
is t raZivanju.
Za ukupne rezultate istraZivanja znatajno 
je da je u njemu sudielovalo T4'87o
studenata iija je nazodnost na nastarri veia od 
50o/o'
U tablici 5. nalaze se rezultati koji govore u kojoj 
mjeri su studenti koji su sudjelovali
u istraZivaniri lrr"r-,rr.,' p.""pu*tltipril"i.lin.ra Ekonomski 
fakultet Zagreb kao najbolji izbor
fakulteta. Prema i.ti"","' ;;;tit it i'"t"i zakljutke 
o ukupnom zadovoljstvu studenata
koie se moZe iSditati iz spourenute tablice i prikaza'
Tablica 4. PrisLltllost studenata lla 
nastavl
Izvor: Rezultuti inraiivanja provetlenog rt trat'n'iu 
2006'




Da, u svakom slucalu 22,8
Vjerojatno da 49,6
Moida 23,6
Vjerojatno ne ) ,4
Ne, ni u kojem slucaju 1,6
Iz.t,or: Reniltati inro2it'an.ja provedenog u travn.irt 2006
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Tabliea 5: IrrcporLtka FFZG
Ntogucc je zakliuiit i  da bi dak 72,.Io,i, studenata prijatelj ima pt'eporuii lo upis na
Ekonornski fakr-rltet Zagreb, od tega se ztr odgowrr'r'ierojatno da odlr-rc'ilo -19,69o ispitanika,
a22,80/ontih bi u svakom siudaju pri jatelj inia clalo preporuku za upis' Neoclluino je 23,690
studenata, a svegtr ,196 studenata 
"'jerojatntl 
ili ni u kojem slutaju ne bi preporutilo r"rpis na
Ekonomski thkultet svoiim prijateljirna.
Obil jeija sarnih ispitanika naveclena su Lr tablici 6., i l  ona govore o Itaiitru na koji
studenti plaiaiu studii.
Tablica 6. Naiin placania studi ja
Vidlj ivo je da preko 50% studenata samostalno plaia studij te je za otekivati cla ce
upravo navedeni studenti mati sve veca otekivanja. Studenti koji su sudjelovali u istra2il'anju
bil i su zastupljeni na svim godinama studija ( 1-'1. godine, tablica 7.) a oci kojih su neki i dcr
sedam qodina r1a f; ikultetu (tablica 8.).
Tablica 7: Godina studi ja koju ispitanik pohada
Izvor'. Rezuhati istra:.ivttnja provedenog u trat'niu 2006.
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4. godina ) 9 )
Tablica 8: Broj godinir stucliranja ispitanika
Broj godina studiranja ispitanika
Vraneievi(T., Mandia [,'1., |]orvat S.: kilaiivanJe
p0sLo\/NA lzvRSN0SI ZA6RtB, G0D. I (2007) BR 1
lzvor: Rezultoti istra2ivanja provedenog u travnju 2006'
Prouiavajuii visoko Skolstvo bez surnnie se moZe 
zakljuiiti da svevirZnije postaje da
fakulteti iclpcenitosveucil i i talnajuprepoznatlj ivimid2kakobizadr2alikonkurentnostna
trzistu. U osnovr, mnoga sveuailista provode brojne 
aktivnosti i povecavaju izdatke kako bi
se razlikovala od svojih konkurenata, 
jaia.ludi rniciZ presti2a i kvalitete' (1' 186-505)'
3. ZAKLIUCAK
Tijekom posljednjih godina istra2ivaii su se koncentrirali 
na primjenu opcih
teorijskih rnarketinikih pii,t.ipu,t ofruienje visokog 
Skolstva ( 15' 41-'16)' Neki od razloga
togpreokreta,..aktualned,Zavnepolit ikeipoveianjekonkurencijezaoskudninlresursima.
Iz tog razloga marketlng postaje vaina aktivnost i lunkcija 
mnogih neprofrtnih organizacija
i to ie saml kao poslovna funkcija' (7'37-a4;20' 17-38; 
2l '24-37)'
I ns t i t uc i j ev i sokogob razovan jas r ,esuv i i epodp r i t i s ko rn ja r ' nos t i dapokaZu
optimal.i odnos vrijednoiti i ,roucu koji .lobivo.i.r zavzvrat.Rezultat 
tog pritiska je pokusaj
ustano.",a da primjene suvremene poslovne strategije, koncepte, 
formuie i tehnike u vodenju
v isokogSkolstva( |7, |56.163) 'Posta lc l je jasnokakopruZate l j ius lugavisokogSkolstva
trebaju bit i \r iestt u strateikom marketingu kako bi 
razvil i  struinost u zadovoijavanju
nezadovol jenihpotreba.Takoder,c i l jorganizaci jemorabi t izadovol js tvokl i jenata,ane
nraksinra l izac i j . r  prof i ta  (  19,  193-202) '
Zador.oljstvokli jenatajeznaiajantimbenikpozitivneusmene.predajeilojalnosti
kiijenara. pokuiaji takuli.tudu irpo.r.,tuju vecu vrijednostklijentima 
s ciliem njihovogveceg
zaiovoljstva, ukazuje na potrebu r.rsavrsavanja poslovnih 
procesa i primjenu suvremenog
poslovnog ponaianla i pristupa klijentima. Kultura usmjerenosti 
na kliiente podrazumijeva
prnr]ratrar]je klijenata kao pu.rrl"*, a zirposle'ici trebaju Siriti 
svoja r.rvjerenja da je njihovo
postojernje ur,ietovano trspjeSnoSiuu rjeSavanju problema kljudnih 
partnera . u o\,oni slutaju
studenata. sto.. ,upnrl"r-rika je kritiian tinitelj uspjeSnosti 
tvrtki orijentiranih r-ra klijente, i
tokakoupru2anjuosnovnogproizvoda, takc l iupruZanjusvihdodatn ihusluga,odnosno
u prulanju totirlnog proizvoda' (22'311)'
9t)
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Liucli su kljuini za uspjeh i pre2iYljar,anje s\,akog posla. cesto sc uspieh poledinih
tvrtki moze objasr.riti oclnosom zaposlenika i kliienata koji se zasniva na znanju osoblja, stavu,
brzini reakcije, inicijativi, sposobnosti za rjciavanic Problema i srdatnosti. 1b posebice dolazi
clo izr.aZaia u tr.rtkama ., t oli*" se kontakt odl'ija iskljutivo direktno izmeclu zaposlenika i
kli jenata. (23,317).Kli jenti procjenjuiu tko ie ir '  pruziti odgo'arajucu I 'r i iecltr.st t i jekom
u."*"r-ro. Klijenti su maksimalizatori profita unutar granica troSkova, ograniienog znartja,
mobilnosti i troikova. Stvaraju oiekivanja o r.rijednosti i ponaSaju se u sklaclu sir svojirn
otekivanjin.ra. Ispuljayalje otekivania rezultirat ce njihovim zadovoljstvonr te ie se ostvariti
brojni pozitivni udir.rci na osnovu toga zadovoljstva (9, 60-65)'
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RESEARCH INTO STUDENT SATISFACTION FACTORS
Tihomir Vranelevita, Miroslav Mandii5 & Sandra Horvaf
Sumnrury
'lhe prirnarl, and the secondary dato shot, that unit,ersities ore irtcrtostttg! aware
of the impoi-tance of pleasing their students. Numerous survels made .lor this purpose httte
pror* t int tyhetlrcr sturleits are pleased with their university positivelf inJlttences their
motivation, attentlance, whether they wottkl recommend the universitl' to othe r pcople and'
thtrs, the u1ilersity burlget increases. N\any other such dissertations cttrt it,! otrt at otlter
European trnit,ersities spiak on behalf of the hypotheses formed in this pdpcr. Ilost o,f them
talkibout the intportance of high academic an'J educatiortal levels as the 
''i:e1' hr tnceting the
students' expecttttions. Furthermore, ever greater signifcance lies n'ithin tertoirr elemerfts of
education that are usnally undervalued, such (ts administrative stufr= rmtl infi'ttstructure thut
should'ltelp rather than contplicate and horclen the dttration of study This surt'ct' explores
the satisfaitiort o.l'the students attending the Grtttluate School oJ'Econonics c Busint:ss' 71rc
Llniversity of Zagreb, which is, according to the number of enrolled stutlents one ttf the lorge st
faculties i, ihit irgiur. The most recent surteys show that 
universities increosingl;' understantl
their role as seryice tratle institutions. Therefore, it is of utmost importance to fiteet the needs
antl wishes of'theit 
'customers', meaning students. This is especially' true for,foculties thot ttre
partiatly or.i1a!1, fnancedfrom the statebudget. On the other hand, the nuniltcr 
of ctttulitlates
-in 
higher eiucatjort is constantly growing, which reqtLires an ottitude oJ placing the custonrer
in pile positisn. One of the major problems that most facultiesface is the Jtrct that only tt srnoll
nti*bi, of stuclents graduate in due time, which directly reJlects their satis.l'actittrt tt'ith thc
study programme. The paper, therefore, deals with the main points which inJluence tlrc clients'
satisfiction. The most signiftcant models of monitoring the students' stttis.fLtction have lteen
elabloratetJ antl,.follox:ing these eforts, a research is expected to nreasure the ctn'rent stuclent|
satisfaction oni ,Jr.|r, certain speciJic guidelines and models. |vlonitoring the satisfnction o.f
the clients and their general needs and wishes is not a ne\'/ concept but certairt institutiotts
are simply not otr,ore oJ its importance. I'luftterous surve)ts have shown tlnt it is lor rnore
expensive t0 attroct rtew clients than keep existing ones. br conclusion, unit'ersitics, tts tt'itlr
eiery other service trade, have to behave in accord t,ith basic principles ol'rnorketing.'lhis
means that the stttisfaction of the client shouhl be the centre of their attettton.
Key words: student satisfaction, factors o/satis.fttction, students' ex1>ccttttittrts,.fircultr'',
b asi c rn arket ing p r i n ciPI e s.
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